Opis

Pomiar wynikow i kosztéw jest jednym z najwazniejszych wyzwan dla wspdfczesnej
administracji publicznej. Zwtaszcza dokonywanie poréwnan pomiedzy urzedami w zakresie
skutecznosci, efektywnosci i jakosci staje sie niezbednym elementem zarzadzania.
Umozliwia to uzasadnienie ponoszonych kosztéw wobec coraz wyzszych wymagan
przejrzystosci stawianych przez spoteczenistwo lub uzasadnienie dokonywanych zmian w
sposobie funkcjonowania organizacji. Przedstawione w niniejszej publikacji metody
poréwnan skupiajg sie przede wszystkim na dostarczaniu ustug administracyjnych przez
urzedy oraz na pomiarze aspektdéw organizacyjnych. Doskonalenie organizacji, jaka jest
urzad administracji samorzgdowej wymaga znajomosci czynnikdw najsilniej wptywajacych
na satysfakcje zaréwno pracownikéw, jak i odbiorcéw ustug. W publikacji przedstawiono
metody pomiaru wynikéw funkcjonowania administracji samorzagdowej w oparciu o Kodeks
Postepowania Administracyjnego, System Zarzgdzania Jakoscig PN-EN ISO 9001:2001 i
Strategiczng Karte Wynikow. W pracy opisane zostaty szczegdtowo takie pojecia jak:
skutecznosc ogdlna, skutecznos¢ organizacyjna, efektywnosé, jakosé, sprawnosé, itd.

Niniejsza publikacja skierowana jest zaréwno do praktykow doskonalgcych funkcjonowanie
urzedéw administracji publicznej, jak i do teoretykdw pragngcych prowadzi¢ badania nad
administracjg publiczng. Odbiorcami ksigzki mogg by¢ Prezydenci, Burmistrzowie,
Sekretarze Miast, Starostowie, dyrektorzy i kierownicy urzedéw administracji
samorzadowej, ale réwniez kadra zarzgdzajgca instytucjami centralnymi.

,Pionierskim osiggnieciem autora jest objecie szczegétowym badaniem empirycznym
wybranego obszaru kraju i dziatajgcej tam administracji. Takie badania i o takim zakresie
zostaty wykonane po raz pierwszy. Dostarcza to nie tylko wiedzy o funkcjonowaniu
urzedow, ale przede wszystkim jest instruktywne dla wszystkich ogniw administracji oraz
dla czytelnika tymi kwestiami zainteresowanego"

- prof. dr hab. Aleksander tukaszewicz

,Ksigzka jest niezmiernie przydatna w doskonaleniu jakosci ustug dostarczanych przez
administracje publiczng oraz w zarzadzaniu efektywnoscig funkcjonowania urzedow. Jest to
publikacja godna polecenia administracji publicznej wszystkich szczebli, gdyz pokazuje w



praktyczny sposéb, jak mierzy¢ naktady i wyniki funkcjonowania urzedéw" - prof. dr hab.
Krzysztof Opolski

Spis tresci

Przedmowa

Uprowadzenie

Podziekowania

Rozdziat 1

Podstawy teoretyczne badan nad administracji) publiczng

1.1. Podstawy badan nad administracjg publiczng na gruncie teorii ekonomii
1.2. Teoria administracji publicznej a reformy sektora publicznego

Rozdziat 2

Podstawy metodologiczne badan nad skutecznoscig i efektywnoscig urzedow
administracji publicznej

2.1. Podstawy metodologiczne badan nad skuteczno$cig dostarczania ustug
publicznych

2.1.1. Skutecznosc ogolna w urzedach administracji publicznej

2.1.2. Skutecznosc¢ organizacyjna urzeddw a system zarzgdzania jakoscig

2.2. Podstawy metodologiczne badan nad efektywnoscig dostarczania ustug
publicznych

Rozdziat 3

Metody pomiaru skutecznosci i efektywnosci funkcjonowania urzedéw miast
3.1. Metody pomiaru skutecznosci funkcjonowania urzedéw miast

3.2. Metody pomiaru efektywnosci funkcjonowania urzedéw miast

3.3. Narzedzia analizy danych w badaniach nad skutecznoscig i efektywnoscia
urzedéw miast

Rozdziat 4

Znaczenie systemu zarzgdzania jakoscig dla poprawy skutecznosci i efektywnosci
funkcjonowania urzedéw miast

4.1. Pomiar skutecznosci i efektywnosci funkcjonowania urzeddéw dzielnic
m.st. Warszawy

4.1.1. Charakterystyka badanej préby urzeddéw dzielnic m.st. Warszawy
4.1.2. Skutecznosc i efektywnosé¢ funkcjonowania urzedéw dzielnic

m.st. Warszawy

4.1.3. System zarzadzania jakoScig a skutecznosé i efektywnosé
funkcjonowania urzeddw dzielnic m.st. Warszawy

4.1.4. Wnioski dla urzedow dzielnic m.st. Warszawy



4.2. Pomiar skutecznosci i efektywnosci urzedéw miast wojewddztwa
mazowieckiego

4.2.1. Charakterystyka badanej préby urzedéw miast wojewddztwa
mazowieckiego

4.2.2. Skutecznos¢ i efektywnos$é funkcjonowania urzeddw miast
wojewddztwa mazowieckiego

4.2.3. System zarzadzania jakoscig a skutecznos$¢ i efektywnosé
funkcjonowania urzedéw miast wojewddztwa mazowieckiego

4.2.4. Wnioski dla urzedéw miast wojewdédztwa mazowieckiego
Zakonczenie

Aneks A. Schemat rozwazan zawartych w pracy

Aneks B. Wyniki badan w urzedach dzielnic m.st. Warszawy

Aneks C. Wyniki badan w urzedach miast wojewddztwa mazowieckiego
Bibliografia



